
 

 

 

 62                                                                       90/  العدد   90المجلد 

 مجلت البحوث الاقتصاديت والماليت
ISSN: 2352– 9822 / E-ISSN: 2588-1574 

 

 2022-/  جوان01 العدد: 09المجلد:

 49 - 26ص 
   OEB Univ. Publish. Co. 

 لى اللاولاءالزبون من الولاء إمسار دراسة ل: التجارية ظاهرة الانتقال بين العلامات 
 -4140-4102 :دراسة تحميمة لظاهرة اللاولاء في شركة جيزي في الفترة-

Switching-brands phenomenon: Study of the client's path 

from loyalty to disloyalty 

-An analytical study of the phenomenon of disloyalty in djezzy 

Company in the period: 2014-2021- 

 * 0بن عميوش توفيق
   benaliouchet18@gmail.com، (الجزائر) ،1جامعة فرحات عباس سطيؼ 1

       
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

 

 30/06/2022تاريخ النشر:  03/05/2022تاريخ قبوؿ النشر:   17/03/2022تاريخ الاستلاـ: 
  :الممخص

مػػػف  ػػػلاؿ التعػػػرض  التجاريػػػة هػػػال ال راسػػػة الػػػع الوقػػػوؼ عةػػػع تاشػػػن ظػػػاهرة الانت ػػػاؿ بػػػيف العلامػػػات تهػػػ ؼ   
والسػػةو ن إلػػع جانػػب تسػػةيط الاػػون عةػػع المعنػػع الح ي ػػن لةػػولان  ل ةايػػات هػػال الظػػاهرة مػػف المنظػػور المػػوقان

و ػػاف تر يزنػػا فػػن ال راسػػة عةػػع شػػر ة جػػازي للاتةػػالات  ،والحػػ و  الااةػػةة بينػػ  وبػػيف م ػػ مات ظػػاهرة الػػلاولان
 مشترؾ فن فترة قةيرة بع  سنوات مف الهيمنة. ثلاثة مةيوفالتن ف  ت ا ثر مف 

،  مػا تك ػ  أف  أف ظاهرة اللاولان نتيجة لأ طان فن ا ارة الػولان ناسػ ج أهمها لع ع ة نتائإتوةةت ال راسة     
تاشػػن الظػػاهرة يح مػػ  عػػ ة عوامػػؿ منهػػا:  ةبػػة العوامػػؿ الاػػا طة عةػػع الػػولان الػػع جانػػب اػػعؼ فػػن العوامػػؿ 

   .زالة حواجز التغييرإلع إ ت أسية الش ي ة  ا ؿ ال طاع، عوامؿ إاافة إلع التناف ،ال اعمة لةولان
 ولان الزبوف، ظاهرة اللاولان، تغيير العلامة التجارية.مفتاحية: الكممات ال

 . JEL  :M31 ،M30تصنيف 

Abstract:  

      This study aims to identify the phenomenon of switching brands and its 

backgrounds from an Attitudinal and behavioral side, and bringing light on the 

loyalty meaning and its borders with disloyalty, we focus in our study on DJezzy 

Telecom Company, which lost more than three million clients in a short period. 

       The study get to several results: disloyalty is a result of loyalty mismanaging 

and also confirmed that the phenomenon controlled by the predominance of 

pressure factors on loyalty, as well as the weakness of factors that boost loyalty. 

Keywords: client loyalty; disloyalty phenomenon; switching brand. 

Jel Classification Codes: M31, M30. 
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 مقدمة: 1.
سمع ه ؼ فن علاقة المؤسسة أع و تجمع الا بيات التسوي ية أف ولان الزبوف اقة      

مف الح ائؽ، فالزبوف او الولان يرفع مف ربحية المؤسسة  بمجموعةمع زبونها م عمة الؾ 
 ما يساهـ فن الرفع مف قيمة المبيعات مف  لاؿ ، ويع  أقؿ ت ةاة م ارنة بالزبوف الج ي 

cross-selling ، يع  أقؿ حساسية لةسعر  ما ق  يتحوؿ الع م افع عف الشر ة فن و
، ل ف فن  يع  أةؿ مف اةوؿ المؤسسةالوسط الاي ينتمن إلي ، وبالؾ فالزبوف او الولان 

الجهة الم ابةة ثبت مؤ را أن  مف ال طك تما ي الشر ات فن بنان العلاقة مع الزبائف وهاا 
ف بنان الولان أليس  ؿ الزبائف مربحيف والثانية ن  أالع ح ي تيف مهمتيف، الاولع هو  راجع

ية، والأ طر مف هاا وااؾ اافإ ونها تتطةب استثمارات وت اليؼ  عمةية م ةاة لةمؤسسة
 ير عةع استع ا  لةت ةـ سةبا الولان الع اللاولان حيث يةبح الأهو تحوؿ الزبوف مف حالة 

 ؼ ال لاـ الايجابن لةزبوف او الولان.ااعأعف العلامة 
افت ار ال راسات فن م ابؿ الاهتماـ ال بير الاي يحض ب  الولان يلاحظ : اشكالية الدراسة

 اةمؤسسة ةعو ل يتيحهمية عف الولان، فإاا  اف الا ير أالاي لا ي ؿ  مواوع اللاولانل
فإف الامثةة  ثيرة عةع حجـ الارر مف وقع عةع مستوى الارباح والحةة السوقية  اقوي

تنشط فن بيئة ش ي ة التنافس نتج  فالمؤسسة المعاةرة  ظاهرة اللاولان، سببتالس وط الاي 
الانت اؿ بيف  مهمةالزبوف  سهةت عةعمتجانسة وبوفرة، هال الواعية عنها منتجات 
ق  تج  و  ا  الظاهرة  ير محةنةالمؤسسة بينما  ،لةتغييرجو  حواجز العلامات لع ـ و 

ماـ تسرب وفرار جماعن لةزبائف تجال المنافس أا بع  سنوات مف ال  مة المتميزة ناسه
يةب فن ةالح المنافس، وعةع  ماهاا محمةيف بمعةومات و برة سنيف عف المؤسسة و 

 هاا الاساس نطرح الاش الية التالية:
 ما حقيقة ظاهرة اللاولاء وما واقعها وتأثيرها عمى تنافسية شركة جازي؟

 :وين رج تحت هال الإش الية الرئيسية التساؤلات الارعية التالية
 ما ماهوـ الولان الح ي ن وما هن ح و ل؟ -
 سبؿ الح  منها؟و اللاولان اسباب بروز ظاهرة  -
 وما تكثيرها عةع تنافسية الشر ة؟ جازي ما هن مظاهر اللاولان فن شر ة -

  :هداف الدراسةأ
 .  بينها وبيف الولانو ح الح ي ن لحالة اللاولان براز الماهوـ إ -
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 .تنبي  رجاؿ التسويؽ لم  مات حالة اللاولان وطرؽ تجنبها -
 .التعرؼ عةع العوامؿ ال اعمة لةولان والعوامؿ الاا طة المسببة للاولان -
و ياية مسبباتها  ،ل ان الاون عةع ظاهرة اللاولان التن عرفتها شر ة جازيإ -

 .ت ار ها
 منهج الدراسة: 

التحةيةن، مف  اعتم نا فن هال ال راسة عةع المنهج الوةان به ؼ الإحاطة بالمواوع
تح ي  المتغيرات المرتبطة ا و اال راسة  المااهيـ المتعة ة بمواوعأجؿ تح ي  م تةؼ 

الت ارير إاافة الع تحةيؿ ، بالاعتما  عةع ما هو متوفر فن  الأ بيات بظاهرة اللاولان
 .2021-2004ةاترة ل اللاسة ية الاتةالاتالبري  و  الرسمية السنوية لسةطة ابط

 طار النظري لمولاء واللاولاءالإ2. 

 الولاء اهيةم  0.4
مف أ ثر المةطةحات شيوعا فن أ بيات التسويؽ تعبيرا عف قوة العلاقة  ولان الزبوفيع  

نها حاليا أ ما  يم ف لةزبوف بةو  ،بيف المنظمة والزبوف وأعةع م انة فن سةـ العلاقة 
 .الأ ثر مة اقية  اةة بع ما تبيف زيؼ الراا  مؤشر  اؼ لةتنبؤ بسةوؾ الزبوف

 الولاء تعريف 1.1.1

  ستعراض بعاها فيما يةن:إوسنحاوؿ  مواوع الولانتع  ت التعاريؼ التن ت ص 
لتزاـ عميؽ بإعا ة الشران أو الم اومة عةع منتج أو   مة عةع إأن  "  Oliverيعرف     

 الجهو  التسوي ية التن تحمؿ أسباب التحوؿ"ر مست بلا بالر ـ مف التكثيرات و نحو مستم
(Mei & Green, 2011)  أن  "الر بة فن التعامؿ مع المنظمة  وف  كوجان، ويعرف

 يرها مف المنافسيف وهن مجموعة مف الاتجاهات والمعت  ات والميوؿ التن تت وف ل ى 
أن  "  رجة  الشيخ، وب ورل يعرف  (284، ةاحة 2013)البراوي و الت شبن ي،  الزبوف"

)البراوي  لتزاـ اتجاهاها والنية فن مواةةة شرانها"جابن لةزبوف بالنسبة لةعلامة والإيإعت ا  إ
 (284، ةاحة 2013و الت شبن ي، 

مف  لاؿ التعاريؼ الساب ة  وعةع الر ـ مف تع  ها إلا أنها تتاؽ فن جوهر الولان     
بيف المؤسسة والزبوف،  ما يب و أف تعريؼ  ومسبباتهاالاي يعبر عف العلاقة الوطي ة 
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Oliver  فن  ر حوؿ الن اط الأساسية التن جانأ ثر شمولية أما التعاريؼ الأ رى فهن ت و
 تعريؼ الا ير.

لتزاـ امنن لةعميؿ بإعا ة الشران بنحو مستمر عةع إف الولان ياا أأ Oliverرى ي   
الر ـ مف وجو  ب ائؿ متاحة وهو ما يعبر عف المعنع الح ي ن لةولان، وعةي  ومف  لاؿ 

 التعاريؼ الساب ة فإف الولان يتامف المعانن التالية:
 بعي  عف العشوائية؛ علامة أو لمتجر وم روس الزبوف ل  ا تيار مسبؽأي أف ز: التحي -
 ؛ن ل  ترجمة سةو يةتعه  امن: التزاـ -
 ت رار عمةية الشران مع وجو  نية لةب ان لاترة أطوؿ؛ -
 تولياة بيف عمةيتيف إح اهما ناسية والأ رى سةو ية، فالولان سةوؾ ل  م  مات ناسية. -

 المقاربات المفسرة لمولاء.4.0.4
وا تلاؼ مشاربهـ الا رية ول  ارتباؾ فن الاهـ الجي  تع   ال ارسيف لمواوع الولان  

، لالؾ فالإحاطة الجي ة لةماهوـ تست عن التطرؽ إلع الم اربات التن بنن عةيها، لةظاهرة
 :(54، ةاحة 2010)بف اشنهو،  وفيما يةن نستعرض أهـ الم اربات

عن ما ي رر الزبوف ت رار ناس  يتح ؽ: وفؽ هال الم اربة فإف الولان المقاربة السموكية-ا
العلامة التجارية، لالؾ نج  تعريؼ الولان وفؽ هال الم اربة عةع أن : "السةوؾ المت رر 

 لعمةية الشران" ل ف يؤ ا عةي  إهمال  لةجانب الشعوري الاي يؤثر فن قرار الشران.
اربة فإف الولان ياهـ مف  لاؿ المؤشرات الموقاية : حسب هال الم المقاربة الموقفية-ب

تر ز عةع ارورة أف شرائ  واحتماؿ تغييرل لةعلامة، و التن ت يس تاايلات الزبوف، نوايا 
 موقؼ ايجابن تجال العلامة التجارية. لةزبوفي وف 

بيف الم اربتيف الساب تيف لتغطن تجمع : وهن م اربة وسطية مقاربة الولاء المركب-ج
 ن ائص  ؿ منهما، وهن الم اربة التن تحض بالإجماع ل ى ال ثير مف الباحثيف.

 تصنيف الولاء .2.0.4
 هناؾ الع ي  مف التةنياات التن تناولت الولان، نا ر فيما يةن أ ثرها ت اولا:

، الةاحات 2013الت شبن ي، )البراوي و  تعامل الزبون مع العلامةالحسب درجة أ.
190-191): 
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 ع: وهو قياـ الزبوف بعمةيات شران متعاقبة لناس العلامة ويمثؿ هاا النو الولاء المطمق -
 . وف  يرها Aقياـ الزبوف بت رار شران العلامة  أي (،A,A,A,A,A,A): بالةيغة التالية

وهو قياـ الزبوف بشران علامتيف بالتناوب وتمثية  ي وف بالةيغة التالية  الولاء المجزأ: -
(A,B,A,B,A,B)  تعنن قياـ الزبوف بشران العلامة ،وA  ثـ العلامةB .بالتناوب 
تتابع ثـ يتحوؿ إلع : وهو قياـ الزبوف بشران ناس العلامة عةع نحو مالولاء غير مستقر -

يمثؿ بالةيغة و  متتابع أياا،بالشران عةع نحو  ي وـعلامة أ رى و 
 .(A,A,A,B,B,Bالتالية)

 ؿ مرة ينت ؿ إلع علامة  فن ،: وهو ع ـ است رار الزبوف عةع شران معيفالولاء المعدوم -
 .(A,B,C,D,E,Fج ي ة، وةيغة هاا النوع هن )

 ل ف يؤ ا عةع هاا الةنؼ أن  مبنن عةع السةوؾ ف ط، وق  لا ي وف مبرر  اؼ لةولان.  
: وهو تةنيؼ (60-58، الةاحات 2009)عباس،  Basu and Dick تةنيؼب.
الاتجال النسبن، العامؿ الأوؿ يعبر وعامؿ  سةو ن، عامؿ ر واقعية مبنن عةع عامةيفأ ث

  الاتن:يمثؿ الثانن عف  رجة ال ناعة بهاا المنتج، و  بينماعف  رجة ت رار عمةية الشران 
 : أنواع الولاء حسب ديك0الشكل 

 
                                                                                            

Source: (Dick & Basu, 1994). 
: هاا النوع يتنافع وماهوـ الولان حيث الاتجال النسبن من اض و رجة الإقباؿ عدم الولاء -

)السةوؾ( من ااة ج ا، والأمثةة عةع الؾ  ثيرة  الإقباؿ عةع محطات البنزيف أو ن اط 
تعبئة أرة ة الهاتؼ، فالار  ي بؿ فن  ؿ مرة عةع الن طة البيعية التن ت وف قريبة إلي  أو 
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: ل  ناس معنع الولان المؤقت ويعنن وجو  إقباؿ مت رر عةع منتج أو الولاء الزائف -
علامة مع اتجال نسبن من اض، أي أف الر بة فن إعا ة الشران من ااة ج ا ل ف وجو  

ل رب مف مؤثرات موقاية،  الموقع، الوقت والجه  تجعؿ مف الار  ي بؿ عةع منتج بعين ، فا
الن طة البيعية وحالة الإحت ار ق  تارض ناسها عةع الار  فن قرارل الشرائن، هاا النوع لا 

بالاراشات  F)  (Frederickينةح ب  مف ال ثير مف ال ارسيف لةولان، حيث شبههـ
ال ائمة التن ؿ بحثا عف الأحسف فهاا النوع مف الولان مةةحت  فن اتجال واح  ف ط 

(Reichheld, 2001). 
: هو الحالة الع سية لةولان الزائؼ، ف   تتوفر الر بة فن الشران ل ف وجو  الولاء الكامن -

ل ف  Xميف ك كف ي تنع الار  ب  مات شر ة التعوائؽ تمنع الار  مف ترجمتها إلع سةوؾ، 
 يش ؿ عائؽ أمام . Yتعاق ل مع الشر ة 

: هو الحالة التن ي وف فيها الاتجال النسبن مرتاع والسةوؾ المؤي  لةشران الولاء الحقيقي -
 .(58، ةاحة 2009)عباس،  مرتاع أياا، فالر بة م رونة بالشران المت رر لةشران

 أهمية الولاء.2.0.4
أةبح الولان مف أهـ مةطةحات التسويؽ ت اولا ل ون  مف أهـ المااتيح لإنجاح البرامج     

التسوي ية، فإاا  اف الزبوف هو مر ز العمةية التسوي ية فإف ولان الزبوف مف أولويات 
المنظمة وأعةع طموح تري ل مف علاقتها مع الزبوف، هاا الاهتماـ المتزاي  بالولان يرجع إلع 

وهو ما جعؿ الحةوؿ عةع  ،ح ة التنافسية سوان عةع المستوى المحةن أو ال ولنارتااع 
زا  مف ةعوبة المحافظة عةع الزبائف الحالييف، ويعو  و  ج   أ ثر ةعوبة وت ةاة زبائف

 اهتماـ المنظمة بالزبائف إلع ح ي تيف رئيسيتيف:
 رجة ولان الزبوف، فالزبائف استغةوا الأوااع الج ي ة لةبيئة  : إن ااضالحقيقة الأولى

التنافسية فن إعا ة توجي  ق راتهـ الشرائية وأةبحوا يت نوف مهنة الإنت اؿ بيف العلامات 
أ ثر مف أي وقت ماع، وفن ظؿ هاا الواع زا  الاغط أ ثر عةع المنظمة وحتـ 

ف بمنتجاتها وتعرقؿ إنت ال  إلع عةيها واع برامج ولان تزي  فن  رجة تمسؾ الزبو 
 .(4، ةاحة 1996)ريتشة ، المنافسيف 

: الاحتااظ بالزبوف الحالن أقؿ ت ةاة مف جةب زبوف ج ي ،  ما أف الحقيقة الثانية
، وعةي  ℅100 إلع ℅25يزي  فن أرباح المنظمة بنسبة بيف  ℅5الاحتااظ بالزبائف بنسبة 

 :(44، ةاحة 2009)عباس،  فكهمية الولان ت مف فن تح يؽ المزايا التالية
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   ايجابية مع م ة ب ان الزبوف،ربح المنظمة فن علاقة ارتباطيزيا ة أرباح المنظمة:  -
ع ترويج  فب ان الزبوف لم ة طويةة يعنن مشتريات أ بر مف  لاؿ شرائ  المباشر إاافة إل
) وتةر،  المجانن لةعلامة فن المحيط ال ريب الي  أو ما يعرؼ بتكثير ال ةمة المنطوقة

وعةي  فإف المنظمات التن ت  ـ   مات مت نية لف  ، وتةر يتح ث عف التسويؽ،  ت(
تاهب بعي ا فن عةر الت نولوجيا ووسائؿ الاتةاؿ التن لا ي ةو منها م اف، والزبوف 
سيت ةـ عف المنظمة فن  ؿ الأحواؿ، أما جعؿ هال ال ةمة ايجابية فهو  ور ي ع عةع 

 .(Timm, 2014) عاتؽ المنظمة
إف  ما هو متاؽ عةي  بيف الباحثيف وال ارسيف لةتسويؽ ف اض الت اليؼ التسوي ية:  -

ج ي ، فالأوؿ ليس بحاجة إلع  زبوفقؿ ت ةاة مف جةب أت ةاة الحااظ بالزبوف الحالن 
الحملات الترويجية ال بيرة وفن أحياف  ثيرة ي وف الزبوف ناس  وسيةة ترويجية، فالزبوف 

امف قاع ة بيانات المنظمة ومف السهؿ  فالأ يرالحالن يعتبر م شوؼ لةمنظمة، 
 الاتةاؿ ب  وأ ا اقتراحات  ولا يست عن ال راسات التسوي ية المعم ة والم ةاة.

، طويةة نسبيا: ولان الزبوف يعنن ب انل لاترة رباح بزيا ة عمةيات الشران المت ر زيا ة الأر  -
عةع المؤسسة اف  ل ف .وبب ائ  تز ا  احتياجات  مما يؤ ي إلع زيا ة مشتريات  حجما وقيمة

أف الشر ة تعمؿ  ي تنعالنتيجة ت وف أحسف عن ما  تجته  فن اعلان قيمة الزبوف أولا  وف
 .(Reichheld, 2001, p. 49) "لأجة 

ةمعةومات: وهو ما ياي  المنظمة فن عمةيات البحث والتطوير، فغالبية ل مة ر -
 التحسينات وعمةيات التج ي  ي وف سببها الزبوف الموالن باقتراحات  وحتع ش اوي .

الزبوف او الولان يتيح لةمنظمة توجي  جهو ها إلن قاايا أ رى اات أهمية،  توسيع  -
مجاؿ النشاط، الاهتماـ بالتسويؽ ال ا ةن، التا ير فن منتجات ج ي ة  ما يتيح لها الوقت 

  .(289، ةاحة 2013)البراوي و الت شبن ي،  اللازـ لةر  عةع المنافسيف
 ظاهرة اللاولاء .4.4

 تعريف ظاهرة اللاولاء .0.4.4
يعرؼ اللاولان أن  "نتيجة سةو ية تشمؿ ع ـ ولان موقان وسةو ن لةزبوف تجال علامة ما 

، أي (Bhatnagar, Mishra, & Syed, 2019) تؤاي الع قطع العلاقة مع العلامة"
ف  اف يشترؾ فن السةوؾ الظاهري، فالأ ير عبارة  أف اللاولان ي تةؼ عف تغيير العلامة وا 

سةوؾ نتيجت  تغيير مزو  ال  مة فن حيف اللاولان تولياة لبع يف سةو ن وموقان وق  
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يعرؼ أن  عمةية أو قرار لإنهان العلاقة مع م  ـ   مة لسبب ما ومف تـ التوقؼ عف شران 
نشان نا  س العلاقة مع مزو  آ ر مف ناس الائة.المنتجات وال  مات وا 

يترؾ الزبوف م  ـ  هو أففإف سةوؾ التحويؿ  ،جؿ ع ـ ال ةط بيف التغيير واللاولانأومف  
ال  مة الأةةن لةالح مزو  أ ر ل  مة مشابهة مع  سارة المزو  الأةةن لأرباح 

ف أ، وعةي  بما (Keaveney, 1995) مست بةية وتحمؿ ت ةاة الحةوؿ عةع زبائف ج  
مر ناس  ينطةؽ ؿ جانب  السةو ن والموقان فإف الأالمعنع الح ي ن لةولان هو الاي يشم

لسةو ن والموقان، وتج ر عةع اللاولان فلا ي تمؿ معنال إلا بتوفر  لا الجانبيف اياا ا
عار  ما تعت   ال ثير مف ف اللاولان لا يرتبط فن  ثير مف الأحياف بارتااع الأسأالاشارة 

الشر ات فن محاولة لإيجا  تبرير لةاشؿ، فان نشرية لةجمعية الأمري ية وج ت أف سبب 
 ℅12عيوب فن   مة العملان،  ℅75، أ ان المنتج ℅13عزوؼ الأمري ييف  اف سبب  

فت ةن الزبوف اليوـ عف المنظمة ليس سبب  ف ط ع ـ الراا عف المنتج بؿ  أسباب أ رى،
، (Robinson & Etherington, 2006, p. 2) ة  بيرة فشؿ المنظمة فن   مت بنسب

 :بػػػػػوعةي  ظاهرة اللاولان مرتبطة 
 ؛ال  مة السيئة 
 ؛العمةيات التجارية المره ة 
 .ع ـ الث ة 

 (Belleghem, 2014) اسباب بروز ظاهرة اللاولاء.4.4.4
مع التطور ال بير فن وسائؿ الاتةاؿ  :عدم القدرة عمى مواكبة توقعات الزبون -

أةبح الزبوف  ،فن السنوات الأ يرة وما سببت  مف احت اـ فن الةراع التنافسن والت نولوجيا
وهو ما أ ى إلع تحول  إلع زبوف متطةب  ائـ  ،لة يمةبيف  يارات متع  ة ومستويات أعةع 

الرفع مف توقعات ، وبالتالن اةبح عةع المؤسسة لزاما م ارعة هاا النسؽ والسعن ال ائـ 
لتح يؽ التوقعات، هال الواعية  انت سبب فن فشؿ ال ثير مف المؤسسات وعرفت نزوح 

ف نمط أالسبب الرئيسن هو حات الساب ة، و جماعن لزبائنها الع المنافسيف بالر ـ مف النجا
 توقعات الزبائف يتطور بسرعة.

: فالعةر الحالن هو عةر المعةومة والوسائط المقارنة الدائمة مع عروض المنافسين -
فان لحظات قةيرة بإم اف الزبوف جمع معةومات عف العروض المتوفرة والم ارنة فيما 

انت عةي  قبؿ عاـ ومف تـ بينها،  ما أف الزبوف المعاةر لا ي ارف المؤسسة بما  
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ملاحظة التطورات ل ن  ي ارف المؤسسة مع المؤسسات الأ رى التن تعرض ناس المنتج 
ومف تـ ا تيار الأفاؿ بينها، وهنا نا ر الشر ات التن لها تاريخ وبنية تحتية ق يمة وما 

 تعاني  مف أجؿ الت يؼ مع مع ؿ التغيير الحالن.
ميزة الزبوف المعاةر الا ان دل الابداع وتحسين المنتج: الاعتماد عمى برامج الولاء ب -

والع لانية فن حيف تعت   ال ثير مف الشر ات أن  يم نها أف تسةؾ طريؽ م تةر لةولان 
ف ح  ت نتائج مةموسة وسريعة إلا وهاا عف طريؽ برامج وبطاقات الولان، هال الأ يرة وا  

حتياجات  ب لإ يـ الح ي ية التن تستجينها ت اض مف هامش الزبوف مف جهة وتةهي  عف الأ
، فالزبوف  ة  مف جهة أ رى، فالشر ات مف  لاؿ هاا المنطةؽ ت وـ ببيع الولان ب ؿ 

 .(Solomon, 2016) يااؿ الشر ات التن تاهم  وتتوقع احتياجات  ب ؿ برامج الولان
: فالشر ات بدلًا من التركيز عمى تجربة العميل ككلالتركيز عمى نقاط الاتصال الفردية  -

تن سـ إلع ع ة أقساـ م تةاة حيث ي وف  ؿ قسـ مسؤولًا عف   مة الزبوف فن جانب واح  
مح   مف العلاقة، وبالتالن الزبوف مطالب بالطواؼ بع    بير مف الاقساـ وفن طوابؽ 

 .عاملات  وهاا ما يتسبب فن انها  لإنهان م م تةاة

 موقع اللاولاء في مسار الولاء .2.4.4
ف ةما طالت  ،ف مةةحة المنظمة ت مف فن ب ان الزبوفأ ةب ال راسات ألمتاؽ عةي  فن ا

 ير   اؿ الأإ يؽ هاا الغرض تسعع المنظمة الع م ة ب انل ارتاعت مر و يت ، لالؾ ولتح
ومف تـ تةاية قاع تها مف الزبائف  فن رحةة اله ؼ منها ا تشاؼ بوا ر الولان واللاولان

 مرحةة أولع والحااظ عةع الائات المرشحة لةولان، فان الب اية ت وف المنظمة مع ع   
 بير مف الزبائف ل ف مع توالن المراحؿ تح ث عمةية  ربةة ويةؿ الأقةية منهـ إلع 

 :المحطة الأ يرة وهـ الاج ر بالعناية، وتة ص هال الرحةة فن الش ؿ التالن
 : مراحل علاقة الزبون مع المنظمة واحتمالية انقطاعها4 الشكل

 
Source (Kotler & Dubois, 2003, p. 82). 
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ت وف المنظمة فن الب اية أماـ عميؿ مش ؾ حيث ي وف احتماؿ قيام  بالشران مف ع م    
 ,Kotler & Dubois) (suspectسوان، ويعرؼ فن هال الحالة بالزبوف المحتمؿ)

2003, p. 88)  هاا الأ ير ق  يؤهؿ ليةبح عميؿ محتمؿ وف ا ل  رات  واستع ا ل ،
لةشران وق  يتبيف الع س وبالؾ ي رج مف  ائرة الزبوف المحتمؿ ويةبح زبوف  ير مؤهؿ 

وؿ الاي   ؿ فن  ائرة الحسابات   ؿ، بالنسبة لةزبوف الألبةوغ  رجة الولان لي رج مف 
يةبح عميؿ ج ي ، وه ؼ المنظمة هنا هو ل ن الأوؿة ياـ بالشراالاحتماؿ تشجع  المنظمة ل

عا تها مرات ع ي ة ليةبح عميؿ م رر،  حث الزبوف الج ي  عةع ت رار عمةية الشران وا 
، هاا الأ ير بع  (Heni, 2007, p. 10) حالة الولاء الزبونوع   مرات الشران تح   

م ة سيعتا  عةع منتجات المنظمة وعلامتها وموظايها وهو ما ي  ة  فن علاقة ألاة ومف 
تـ يعتبر ناس  جزن مف المنظمة لتكتن مرحةة يب أ فيها الزبوف بالعمؿ لةالحها وم افع 
عنها فن محيط ، في وـ بحث أفرا  آ ريف عةع منتجات المنظمة وتةبح ل   ةمة مسموعة 

ؿ المنظمة سوان  انت اقتراحات أو إنت ا ات، ل ف ينبغن الاشارة هنا أن  ليست  ؿ  ا 
بانوا فن الب اية عةع نيتهـ فن الولان تك ا هاا المسار أائنها الايف بعلاقات المنظمة مع ز 

حوؿ ف   تتعثر فن أي مرحةة وأي فتور فن العلاقة ق  يجعؿ الزبوف يحس بع ـ الراا فيت
، والم ةو  بالزبوف  ير النشيط هو الزبوف الاي إن طع يط وق  ينسحبإلع زبوف  ير نش

 .(107، ةاحة 2009)عباس،  أو قةؿ مف حجـ معاملات 
والملاحظ أف ع   الزبائف الايف يةةوف إلع المرحةة الأ يرة قةيؿ ج ا م ارنة بع  هـ     

فن الب اية، فان  ؿ مرحةة ج ي ة يتساقط جزن منهـ ويتحولوف مف زبائف م اوميف إلع 
 .إلع اللاولانمف  ائرة الولان  وجهـ ر زبائف  امةيف أي 

ولان ليس مرهوف بمرحةة بعينها ف   يتحوؿ وياهـ مف الش ؿ أف تحوؿ الزبوف الع حالة اللا
فن المراحؿ الأولع  ما ق  يح ث فن مرحةة متك رة،  ما يم ف هاا التحةيؿ مف تةنيؼ 

ساس قوة واعؼ ولائهـ ومف تـ سهولة توقع تحولهـ الع زبائف ع يمن أالزبائف عةع 
استح اؽ لها،  ما  الولان وبالتالن توفر المؤسسة ت اليؼ   متهـ وتحويةها الع زبائف ا ثر

 أف ا تشافهـ فن المراحؿ الأولع ي ةؿ حجـ  برتهـ بالمؤسسة و طر  شاها لةمنافس.

 البعد السموكي والموقفي للاولاء.2.4.4
بيف المعنع ال امؿ لةولان والمعنع ال امؿ للاولان هناؾ معنع جزئن ل ؿ منهما، حيث فن 

الجزئن وهو الاست  اـ المتحيز والمستمر جانب الولان هناؾ ولان جزئن أو الولان السةو ن 
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لبعض   مات مزو  ال  مة وليست  ةها، فالزبوف ي تان بمنتج أو   مة ف ط مف 
المؤسسة أما باقن المنتجات أو ال  مات المعتا ة فيشبعها مف مزو  أ ر، أما فن جانب 

أف الزبوف قاـ اللاولان السةو ن والاي يعنن تغيير مزو  ال  مة نج  اللاولان الجزئن أي 
بتب يؿ بعض ال  مات واحتاظ بالأ رى، بمعنع أن  لـ ينهن العلاقة مع المؤسسة ع س 

 (Nordman, 2004, p. 46) اللاولان ال ةن
 : المعنى الجزئي للولاء واللاولاء3الشكل 

 
Source: (Nordman, 2004, p. 46). 
مف  لاؿ الش ؿ نلاحظ أف الواعية المريحة لةمؤسسة هن واعية الولان أما الواعيات 

ولع لةرحيؿ و ةها إلع علامة أ رى أو واع الرجؿ الأ الا رى فتعنن انت اؿ الزبوف
 واعيات م ة ةة لواعية الولان فن المؤسسة.

إاف فمف وجهة نظر سةو ية فإف حالتا الولان واللاولان وااحتيف مف  لاؿ السةوؾ 
الةريح الحالن إما بالسةوؾ الايجابن ال اؿ عةع استمرار العلاقة أو السةوؾ السةبن 

 لامة أ رى وبالتالن إنهان العلاقة، فالغموض ي مف فن الحالتيف الجزئيتيف.بالانت اؿ إلع ع
 ير جاهها لاب  مف التك   مف موقؼ الأوحتع ت وف المؤسسة عةع ي يف بواعية الزبوف ت

تجاهها، ويتح ؽ هاا الغرض مف  لاؿ بحوث تسوي ية يتـ مف  لالها الجمع بيف السةوؾ 
الظاهر لةزبوف مع موقا   تجال المؤسسة أو العلامة، فالولان الح ي ن يتجس  مف  لاؿ ولان 
سةو ن لةزبوف مع وجو  موقؼ ايجابن للأ ير تجال العلامة، أما اللاولان الح ي ن فيتجس  

 : ما هو مواح فن الش ؿعلامة اللسةوؾ اللاولائن الم عـ بموقؼ سةبن تجال مف  لاؿ ا
 
 
 
 
 
 

 ولاء سلوكي كلي
  لاولاء سلوكي جزئي 

 
 ولاء سلوكي جزئي                

 

 لاولاء سلوكي كلي
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 : العوامل الداعمة والضاغطة عمى الولاء2الشكل 

 
Source: (Nordman, 2004, p. 38). 
فالزبوف او الولان فن ظؿ بيئة تنافسية ي وف عراة لمجموعة مف العوامؿ ق  ت وف  اعمة 
لولائ  لةعلامة عا ة ما ي وف مة رها المؤسسة وق  ت وف عوامؿ اا طة تؤثر سةبا عةع 
ولائ ، فبالنسبة لةعوامؿ ال اعمة فإنها تؤثر ايجابا عةع سةو   الولائن  ما ت عـ موقا  

ة والنتيجة تعزيز حالة الولان، أما العوامؿ الاا طة والتن تتمثؿ فن الايجابن لةعلام
السعر، ع ـ ملائمة الموقع، فشؿ ال  مة الجوهر أو ع ـ أهةية رجاؿ البيع، هال العناةر 
منار ة أو مجتمعة تؤثر سةبا عةع موقؼ الزبوف تجال العلامة  ما ق  تتسبب فن تغيير 

 عزيز حالة اللاولان والتن تعنن انهان العلاقة مع المؤسسة.السةوؾ الولائن لةزبوف وبالتالن ت

 ظاهرة اللاولاء التخفيف طرق .5.4.4
ق  يح ث فن أي مرحةة لالؾ عةع المؤسسة  تك  نا أف اللاولان (2)مف  لاؿ الش ؿ

الاستع ا  لأي طارئ مف  لاؿ تتبع زبائنها فن مراحةهـ الم تةاة ف ؿ مرحةة تتطةب 
معامةة  اةة بها لتجنب أي تسرب فن قاع تها مف الزبائف، والش ؿ التالن يواح  ورة 

يؤ ي إلع تحول  وع ـ التعامؿ مع  بح مة ق   يةيبها حياة الزبوف وال ةؿ الاي يم ف أف
الزبوف التن جعةت  ،لبيئة المعاةرة الش ي ة التنافسإلع حالة اللاولان  اةة فن ظؿ ا

 موقا . ما يزي  فن احتماؿ تكثيرل وتغييرعراة لآلاؼ الرسائؿ وبوسائط م تةاة وهو 
 
 

 حالة الولاء

 تغيرات

 ايجابية

chang

تغيرات 

 سلبية
 الزبون موقف

 سلبية ايجابية
 عوامل داعمة للولاء

 الزبون سلوك
على عوامل ضاغطة 

 الولاء

 لاولاء ولاء
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 صيانة دورة حياة الزبون :5 الشكل
 

 
 

 

 
Source: (Nicolas & Frédéric, 2008 , p. 24). 

عةع هاا الش ؿ يؤ   ع ـ  يمومة العلاقة مع الزبوف وحجـ التشويش الموج  إلي       
مف قبؿ المنافسيف بؿ ويؤ   عةع أنها ستن طع يوما ما، هال الح ي ة المهمة م ار الساعة 

الأولع ر ـ أف الاهتماـ بتحسيف نوعية المنتج أو ال  مة مف شكن  إطالة فترة ب ان الزبوف، 
 زبائفعف إستمرارية البحث أما الح ي ة الثانية التن لا ت ؿ أهمية عف الأولع هن ارورة 

ج  ، فحسب  راسة أمري ية وج ت أف  ؿ ال طاعات الناشطة تج   وعائها مف الزبائف 
اربعة سنوات إف توقات الاسوأ بع  سيناريو التةور  لام افسنويا، وبالتالن بإ ℅25بنسبة 

 .(Caron & Vendeuvre, 2008, p. 24) عمةية البحث عف عملان ج  
:" لا يم ف لأي منظمة أف تستغنن عف Nicolas Caron ومف هال المنطةؽ ي وؿ     

 مف الزبائف" قاع تهاجةب عملان ج    وف هناؾ ظاهرة تآ ؿ طبيعية تح ث عةع مستوى 
(Caron & Vendeuvre, 2008) والم ةو  بالتآ ؿ الطبيعن فرار نسبة مف الزبائف ،

 .اجتها  المنظمة فن الحااظ عةيهـ المنظمات الأ رى بالر ـ مفإلع 
مع الؾ هناؾ اتااؽ عةع أف المؤسسة بإم انها استعا ة ولان عملائها بإتباع طري تيف     

أف تعمؿ ب اانة أ بر والتح ـ فن الت اليؼ مما يجعؿ مف المم ف بيع ها ، فيم نشائعتيف
مف فرض أسعار أعةع، ل ف مع  تم نهاأو ت  يـ قيمة ماافة فري ة  أقؿمنتجاتها بسعر 

فإن  الزبوف المعاةر يجب مراجعة هال النظرية فب لًا مف واع حرؼ الا تيار "أو"  
"و"، فإاا أرا ت الشر ات الب ان عةع قي  الحياة  بالحااظ يستحسف تعوياها بحرؼ الوةؿ 

بنان قيمة عةيها  يتعيفبؿ فحسب انة أ بر عةع ولان زبائنها فةف تاطر إلع العمؿ ب ا
، فكنجح الشر ات هن التن ت  ـ منتجات اات جو ة وبكسعار مناسبة، زبائنهاماافة فري ة ل

 عةع.لجو ة ليست  وما مرا فا لةسعر الأفا
هن العمؿ عةع توسيع الولان ليشمؿ فئات  الشر ات طان التن ت ع فيها  الؾ مف بيف الأ

جران  ير عمةن  ون  مف الناحية العمةية م ةؼ ج ا لةمؤسسة اا الإ، فهمف السوؽ واسعة

 عميل غير راض

 عميل وفي

 تشويش المنافسة

 ساكن عميل
عميل 

 محتمل

 عميل حالي جذيذ عميل
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( فإف 20/80) باريتوالزبائف ليس لهـ ناس ال  ر مف الربحية، فحسب مب أ   ما أف
مف الزبائف وبالتالن الاهتماـ ب ؿ الزبائف أو  %20مف ربحية المؤسسة تكتن مف 80%

لةح  مف ظاهرة إاف يؼ إاافية، اعطائهـ ناس ال  ر مف المساواة يع  اسراؼ وت ال
اللاولان عةع المؤسسة اتباع استراتجية وااحة ت وـ عةع تجزئة الزبائف وف ا لمر و يتهـ 
وت ةهـ بكحسف البرامج والميزات ومف تـ تسهؿ   متهـ مف جهة وتعزز ولائهـ لةمؤسسة 

لولان الاي تمييز نوع الجي ة لةزبائف تم ف المؤسسة مف  الؾ التجزئة ا ،مف جهة أ رى
ي ين  الزبائف لةمؤسسة، حيث يم ف التمييز بيف الزبوف او الولان الهامشن الاي يح ث مف 
 لاؿ تااعلات الزبوف مع م  من ال  مة وليس ال  مة الرئيسية وبيف الزبوف او الولان 
الح ي ن وهو الاي يبرر ب انل مع المؤسسة بنجاحها فن تةبية حاجت  الاساسية لا مف أجؿ 

، وعةية فإف (Dixon, Freeman, & Toman, 2010) ستاا ة مف ال  مات الهامشيةالا
 .التجزئة الجي ة لةزبائفب يب ألة اللاولان ماتاح تجنب الوقوع فن حا

 4140-4112دراسة تحميمية لظاهرة اللاولاء في شركة جازي في الفترة . 2
 (4102-4112الولاء والسيطرة عمى السوق في الفترة ) مرحمة. 0.2

فن هال  2014ولع قبؿ سنة ش ة جازي بمرحةتيف رئيسيتيف، الأ مر ولان الزبوف فن
الأ ثر تميزا مف حيث و انت  المرحةة هيمنة الشر ة عةع السوؽ الوطنية لةهاتؼ الن اؿ

العروض الم  مة التن تميزت بالجو ة والأسعار المناسبة م ارنة بما  اف متوفر آنااؾ، 
فبمجر    وؿ الشر ة الع السوؽ الوطنية وج ت سوؽ عاران  وهن الشر ة المحمةة 
ب برات سنيف طويةة فن اسواؽ أجنبية، ما سهؿ عةيها الاستحواا عةع السوؽ و سب ولان 

واسعة مف الزبائف، ومف بيف الاسباب الرئيسية المساع ة فن الؾ الع جانب  برة شرائح 
الشر ة يعو  الع المرحةة التن سب تها حيث  انت السوؽ الوطنية تتوفر عةع متعامةيف ف ط 
أح هما لةهاتؼ الثابت والأ ر موبيةيس لةهاتؼ الن اؿ الاي لـ ي ف يستجيب لشرائح واسعة 

اهتمام  متج  ل وي ال  وؿ المرتاعة، ااف فهال المرحةة التن  مف المجتمع حيث  انت
تعرؼ بمرحةة الاحت ار المطةؽ لـ ي ف ولان الزبوف مف أه افها ب  ر ما  انت تهتـ بتوفير 

وفتح  2-4111قانون وة ور  2003ال  مة لةطةبات المتزاي ة، ل ف ابت انا مف سنة 
 ت سوؽ متعطش للاستاا ة مف   مات ماـ الاجانب   ةت شر ة جازي التن وجأالسوؽ 

مف  %70الهاتؼ الن اؿ، فبمجر    ولها تم نت مف إفت اؾ الريا ة والاستحواا عةع 
، فان 2016السوؽ الوطنية واستمرت هال السيطرة فن منحع تةاع ى الع  اية سنة 
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مةيوف  10سنوات مف تواج ها فن السوؽ الوطنية تم نت مف ت طن عتبة 3ظرؼ 
 متزاي ة. لات النمو  انت ترتاع بمع لات مشترؾ، فمع

لشر ة عةع المحؾ مف  لاؿ توالن اواع ولان الزبوف  2008ل ف ابت انا مف سنة 
زمة اسعار الناط لت تتـ أمف الازمة المالية العالمية الع الازمات التن احاطت بالشر ة، ف

هال الظروؼ  تمت بالأزمة ال روية بيف الجزائر ومةر وما تلاها مف حملات لةم اطعة، 
ا ة المح ؽ فن ثر سةبا عةع مع ؿ الزيأة ت ايض حجـ استثماراتها وهو ما عةع الشر 

يف ب أت الشر ة تسترجع أ 2010حتع نهاية سنة  ستمر هاا التكثيرإالسنوات الساب ة، 
  ما هو مواح فن الج وؿ التالن: 2014هيمنتها حتع نهاية سنة 

 4105-4112جازي في الفترة  : تطور عدد مشتركي شركة0الجدول 
 معدل الكثافت الزيادة)بالمليون( المشتركيه السنت

6993 0430 - 03462 

6993 2462 0422 30436 

6992 09430 0462 2042 

6992 00402 6423 2043 

6992 03409 9426 2043 

6990 03 940 23 

6909 03492 9492 09409 

6900 0243 0430 02436 

6906 02423 0403 00436 

6900 02432 - 9462  096439 

6903 02420 0490 16..01 

البري  والاتةالات  ابط تعانة بالت ارير السنوية لسةطة:مف اع ا  الباحث بالاسالمصدر
 www.ARPT.DZ, Rapports d'Activités Annuels (2004-2014): consulté leاللاسة ية:

04/02/2022. 
 .المنحع التةاع ي لع   مشتر ن جازي فن العشرة سنوات الاولعويواح الش ؿ التالن 

 
 

 4105-4112: تطور عدد مشتركي شركة جازي بين سنتي 6الشكل 



 مجلة البحوث الاقتصادية والمالية               ...ظاهرة الانتقال بين العلامات التحارية: دراسة لمسار

 30                                                                                                         90/ العدد   90المجلد 

 
 .1بالاستعانة بالج وؿ رقـ : مف اع ا  الباحث المصدر

لةسوؽ الوطنية  ف الشر ة حافظت عةع ريا يتهاأمف  لاؿ الش ؿ اعلال يلاحظ 
بالر ـ مف الازمات التن فراتها البيئة ال ارجية، والسبب الرئيسن فن الؾ يعو  الع 
المزايا وال يـ التن ت  مها الشر ة والتن ظةت تاوؽ توقعات الزبائف لاترة طويةة وهو ما عزز 

 ولان زبائف الشر ة ر ـ الازمات الما ورة.
  المشتر يف فن سوؽ الهاتؼ الن اؿ وهو ويواح الج وؿ التالن مع ؿ ال ثافة لع 

عبارة عف نسبة ع   المشتر يف عةع ع   الس اف، ويلاحظ ع   المشتر يف تااعؼ ثماف 
وهو ع   أ بر مف  2014مةيوف سنة  43.29سنوات، وبةغ ع  هـ  10مرات فن ظرؼ 

روز وهو ما ي ؿ عةع ب اية ب %100س اف الجزائر ما يعنن اف مع ؿ ال ثافة فاؽ نسبة 
 ظاهرة زبائف متع  ي الشرائح.

لمشتر يف فن منحع تةاع ى ف ع   اأنلاحظ  السابؽرقاـ الج وؿ أوبالعو ة الع     
 رى مست رة عةع العموـ فهاا ف مشتر ن العلامات الأأوبما  ،مع ؿ ال ثافةلمر وناس الأ

لشر ة، وعةي  يم ف يعنن تشبث زبائف الشر ة بالعلامة للانتااع بال يـ المميزة التن ت  مها ا
ة عةع المحافظشر ة جازي سنوات استطاعت  10ال وؿ أن  فن هال المرحةة وعةع م ار 

                                                             سباب التالية:                                                                                              ويعو  هاا النجاح الع الأالسوقية، ريا يتها ومااعاة حةتها 
 الشر ة فن بة اف ا رى؛ إ تسبتهاق مية وال برة التن لأا -
 مةيوف  ولار؛550الاستثمارات الا مة بالر ـ مف الارقاـ المح  ة حيث بةغت قيمتها  -
 مف المجتمع بما فيها المتوسطة والاعياة ال  ؿ؛ اهتمامها بائات واسعة -
 اسب ية الشر ة فن تطبيؽ بطاقة ال فع المسبؽ التن تستجيب لظروؼ فئات واسعة. -

0

5

10

15

20

ن 
كي

تر
ش

لم
 ا
دد

ع
(

ن
يو

مل
بال

) 
   2015-2004تطور عدد مشتركي جازي في الفترة 

 جازي

 موبيليس

 اوريدو



 والمالية                                                                                     بن عليوش توفيقمجلة البحوث الاقتصادية 

 6966-/ جوانجامعة أم البواقي                                                                           36  

سباب مجتمعة م نت الشر ة مف ت  يـ   مات فاقت مستوى التوقعات عةع العموـ هال الأ
لان زبائف  انت سبب فن  ةؽ ولان وسط فئات واسعة  ما تم نت مف  سب وجاب و 

ماـ زبائف أالشر ة فن هال المرحةة ش ؿ حاجز الشر ات الأ رى، وعةي  مستوى عروض 
الشر ة فن الت ةن عف ولائهـ والانت اؿ الع المنافسيف وفن ناس الوقت ش ةت جسرا 

 لع الشر ة.إفئات واسعة مف زبائف المنافسيف  لانت اؿ
 (4140-4105مرحمة بروز ظاهرة اللاولاء في الفترة ). 4.2

عةع ع س المرحةة الاولع التن عرفت هيمنة شر ة جازي عةع السوؽ الوطنية لةهاتؼ 
جان مطةع  المرحةة الثانية بتراجع  بير لةشر ة حيث  ،الن اؿ وبمع لات نمو متةاع ة

 ف  ت ع    بير مف زبائنها  ما هو مواح فن الج وؿ التالن:
 4140-4105الفترة : تطور عدد مشتركي شركة جازي في 4الجدول 

 6960 6969 6900 6902 6902 6902 6903 السنت

المشتركون 

 )بالمليون(

02420 02402 03403 03423 02429 03 03460 

التغيير 

 )بالمليون(

6- 9463- 0436- 940 0422 042- 9460 

البري  والاتةالات  ابط تعانة بالت ارير السنوية لسةطة:مف اع ا  الباحث بالاسالمصدر
 www.ARPT.DZ, Rapports d'Activités Annuels (2015-2021): consulté leاللاسة ية:

06/02/2022. 
يتاح مف  لاؿ الج وؿ بروز ظاهرة اللاولان والت ةن النهائن عف الشر ة، فان ظرؼ 

 18.61زبوف حيث انت ؿ ع  هـ مف  مةيونن ف  ت الشر ة ا ثر مف 2016-2015سنة 
، ليستمر الان ااض ونزوح الزبائف لثلاثة سنوات متتالية، 2015مةيوف سنة 16.61الع 

 نال يلاحظ النمو المتواةؿ لع   مشتر ن الشر تيف أوفن ناس الوقت ومف  لاؿ المنحنع 
  الشر ة، المنافستيف وتح ي ا ارتااع ع   المشتر يف بناس مستوى الان ااض الاي عرفت

مةيوف مشترؾ، اما شر ة 14مةيوف الع  13فشر ة موبيةيس ارتاع ع   مشتري يها مف 
ؾ، ما يعنن انت اؿ زبائف مةيوف مشتر  12مةيوف الع 11اوري و فارتاع ع   مشتر يها مف 

لع المنافسيف ع س ما  اف يح ث فن السابؽ بمعنع أ ر التجةن الوااح لمعنع إالشر ة 
 .و الت ةن مع الانت اـاللاولان أظاهرة 

ولع حتع تسهؿ مع  مجها مع معطيات المرحةة الأ 2ويم ف تمثيؿ معطيات الج وؿ
 فن المنحنع التالن: الم ارنة
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 4140-4105: تطور عدد مشتركي شركة جازي في الفترة 7الشكل 

 
 .2و1وؿ رقـابالاستعانة بالج :مف اع ا  الباحث المصدر

لتكتن سنة  2015بنهاية سنة  انت ف ب اية الس وط أح مف  لاؿ الش ؿ يتا
 يرة حيث سجةت الأ ،السوؽ لةالح شر ة موبيةيس ريا ة لتعرؼ الشر ة ف  اف 2016

مةيوف لشر ة جازي، ليستمر الان ااض  16.36مةيوف مشترؾ م ابؿ  17.34لأوؿ مرة 
الم ابؿ  ، فنمةيوف زبوف 3.7بأ بر  سارة  2020سنة  لتسجؿفن السنوات اللاح ة 

 مةيوف مشترؾ عف شر ة جازي.5استمرت شر ة موبيةيس فن الهيمنة عةع السوؽ وباارؽ 
اف فمف  لاؿ المرحةة الاولع والثانية يلاحظ تحوؿ فئة  بيرة مف زبائف الشر ة مف إ    

سباب نجاح أ فنالبحث بو ولان الع حالة اللاولان حيث  ا روا الشر ة نهائيا، ال وزبائف او 
طلاؽ ال  مات الج ي ة وبمستويات إ لاحظ أف الشر ة  انت المبا رة فنالأولع يالمرحةة 

 ما تميزت بالاستثمارات الا مة لتح يؽ  ،تاوؽ التوقعات بع ها يتبعها المنافسوف بالت ةي 
رت ب هو أولع وال طك الاستراتيجن الاي ل ف المرحةة الثانية جانت ع س الأالتاوؽ 

ؿ الثالث م ارنة بمنافسيها، حيث فاؿ ال ائميف عةع الشر ة تك رها فن ولوج   مة الجي
اعتما  استراتجية الاست رار  اةة بع ما ح  ت  الشر ة مف رقـ  ير مسبوؽ ببةو ها قرابة 

سعار الناط وال وؼ أ، ومبررهـ فن هاا هو عو ة تراجع 2014مةيوف مشترؾ سنة  19
طلاؽ   مة الجيؿ الثالث إفستيف فن امف ت هور الاقتةا ، فن حيف با رت الشر تيف المن

رتااع قيمة الزبوف وسبب إوق رات الزبائف، وهو ما أ ى الع وت ييؼ   ماتها بما يستجيب 
النزوح الجماعن لزبائف الشر ة تجال المنافسيف، إاف فحالة اللاولان التن عرفتها الشر ة 

نها ما جعةهـ ينت ةوف الع يعو  سببها الع ع ـ موا بة الشر ة لتوقعات فئات واسعة مف زبائ
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الشر ات المنافسة ال ا رة عةع تح ي ها، وبالر ـ مف محاولة الشر ة استعا ة م انتها الريا ة 
مف  لاؿ الرفع مف حجـ الاستثمارات والمبا رة فن   مة الجيؿ الرابع والتنويع فن 

لتن تعرؼ نمو نها تب ع المتعامؿ الثانن وباارؽ  بير عف الشر ة الرائ ة اأ إلاالعروض 
نها أتاحاؿ ظاهرة اللاولان فن الشر ة سإ ت الع أسباب التن ،  الؾ مف بيف الأامتزاي 

 انت تاـ فئة مف الزبائف الانتهازيف وهـ مجموعة الزبائف الايف يمة وف ا ثر مف شريحة 
، هال الائة ت ؼ عةع ناس %100وهاا ما ياسرل مع ا ال ثافة العالن الاي تجاوز نسبة 

 حسف العروض الم  مة مف قبؿ المتعامةيف الثلاثة.أمف المتعامةيف الثلاثة وتترة   طال 
 تحميل أسباب بروز ظاهرة اللاولاء في شركة جازي. 2.2

التنافسية قبةها، فان الاترة  ت تةؼ عف 2014التنافسية فن سوؽ الهاتؼ الن اؿ بع  سنة 
 يرة  انت منار ة بميزات تنافسية عف باقن لع  اف التاوؽ لشر ة جازي  وف الأو الأ

، ل ف بع  هال 2014لع  اية سنة إالمنافسيف وهو ما انع س فن الهيمنة عةع السوؽ 
هو ما ةبح متاح لةمنافسيف و أت وما  انت ميزة تنافسية لةشر ة السنة تغيرت المعطيا

ستوى  ط فن مةبحوا أف المنافسيف الثلاثة أهـ مف هاا انع س فن تشاب  العروض والأ
لتن  اف  ت الع ا تاان الهيمنة اأمة الجيؿ الثالث، هال المستج ات طلاؽ   إ  واح  عن

 بر  انت شر ة جازي حيث عرفت نزوح  بير لزبائنها تجال يعرفها السوؽ وال اسر الأ
 المنافسيف، ويواح الش ؿ التالن الواعية الج ي ة لةحةة السوقية لةمنافسيف الثلاثة:

 4140-4112تطور الحصة السوقية لمتعاممي الهاتف النقال في الفترة : 8الشكل 

 
 .2و1 بالاستعانة بالج اوؿ رقـمف اع ا  الباحث   :المصدر
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يتبف مف الش ؿ  ةو السوؽ مف الهيمنة وف  اف شر ة جازي لحةة  بيرة مف السوؽ     
ف نسبة  بيرة مف زبائف الشر ة انت ةوا الع المنافسيف وبالتالن  يروا واعيتهـ مف أأي 

 الولان الع اللاولان وهاا راجع للأسباب التالية: 
نهـ أالملاحظ عةع المتعامةيف الثلاثة تشابه العروض المقدمة من المتعاممين الثلاثة:  -

و البع ي مع انتهاج ناس أبةن ةؽ ب  مات ال فع ال عي  موف ناس ال  مات سوانا ما ت
سياسة التسعير والتوزيع، فعنةر الاب اع ائيؿ ج ا و البية ما ي  ـ عبارة توسيع فن 

 العمةيات الترويجية.
سنوات ومع ؿ ال ثافة الهاتاية 10 منا ا ثر مف  :للأخرىسهولة الانتقال من علامة  -

وأةبحوا يتجولوف بيف  ، أي أف نسبة  بيرة تمتةؾ أ ثر مف شريحة%100ياوؽ نسبة 
ة العلامات لع ـ وجو  حواجز لة  وؿ وال روج، فالار  بإم ان  ب ؿ سهولة  سب شريح

فالتغيير ليس م ةؼ  كنواع أ رى مف العلامات  اةة  ،الأولعف يت ةع عةع أثانية  وف 
 المنتجات الما ية.

ة ج ا فالمنافسيف ةبحت قةير أف  ورة حياتها أفالمميز فن ال  مات الم  مة التقميد:  -
و ت  يـ منتجات مشابهة، ألهـ بالر  السريع سوان بالت ةي  لهـ مف الام انيات ما تسمح 

والمتمثةة فن الاسعار المت نية  فمثلا الميزة التنافسية التن تميزت بها الشر ة لسنوات طويةة
و البع ي، ان ال فع ال بةن أةبحت متاحة لةجميع وبتسميات م تةاة وفن  لا الةنايف سو أ

 .هتمامهـ لتشمؿ  ؿ الشرائحإف  ؿ المتعامةيف وسعوا  ائرة أ ما 
يم  لةشر ة لا ي ارف الزبوف المعاةر زبوف ع لانن فان ت يذهنية الزبون المعاصر:  -

نما ي ارف حاؿ الشر ة بما وةؿ الي   هامستوى   مات مع مستويات السنوات المااية وا 
منافسوها حاليا، هاا ال لاـ ية ص ما وةةت الي  شر ة جازي التن ظةت لسنوات تبهر 
زبائنها بالمستوى العالن لعرواها المتاحة لجميع الشرائح والايف عبروا عف رااهـ وم ى 

ل نهـ ت ةوا عف العلامة عن  أوؿ فرةة  اةة  ،اتتمس هـ بالعلامة فن  البية الاستبيان
 بع  اطلاؽ   مات الجيؿ الثالث والرابع والاي برع فيهما منافسوها.

 خاتمة:. 2
 ظاهرة ب أت تجتاح المؤسسات التن  لع مواوع اللاولانتعرانا مف  لاؿ هال ال راسة إ

توةةنا وق   يعرؼ قطاعها منافسة ش ي ة حيث أ ات تن ر مر و يتها وحةتها السوقية 
 لع النتائج التالية:إ
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ماـ أر بة فن التغيير، فوجو   يارات   تيار ومع وجو اللاولان يكتن مف ال  رة عةع الإ -
 ؛وف فن التغييرالزبوف ي ةؿ مف حجـ الم اطرة ويعزز ر بة الزب

ظاهرة اللاولان تنتشر مع العلامات التن ت  ـ قيـ بنسؽ ثابت عةع الع س مف الؾ ي ؿ  -
 ؛مع العلامات المب عة التن ت  ـ قيـ متميزة  باستمرار

مف أ بر الا طان التن ت ع فيها ، و ولان ي مف فن علاج أ طان الولانعلاج حالة اللا -
 ؛لشريحة المناسبة و  متها بعنايةالولان ب ؿ تح ي  ا المؤسسات هو السعن لتوسيع قاع ة

اللاولان قرار يت ال الزبوف ب طع العلاقة نهائيا مع المؤسسة أو العلامة  نتيجة عف  -
أ طان فن ا ارة الولان ناس ، فالمؤسسة التن ت وف أماـ قاع ة  بيرة مف الزبائف وتعامةهـ 

اؿ، فمف جهة   مة قاع ة واسعة م ةؼ ج ا عةع ق ر مف المساواة يع  مايعة لةجه  والم
ومف جهة أ رى  مر و ية الزيائف متااوتة وبالتالن ع ـ التمييز بيف الزبائف ق  ي ةؽ ت مر 

 ؛لةزبوف الأ ثر ولان والأ ثر مر و ية
تشاب  العروض وقةة الاب اع سبب رئيسن فن ت ةن الزبوف عف المؤسسة الأةؿ فمف  -

ةمنتجات ل ب اع و البتها عبارة عف تحسيناتهن قةة الامميزات المنتجات الحالية 
ا   ال ثير بؿ ربما الموجو ة، وبالتالن ت ةن الزبوف عف العلامة والانت اؿ إلع أ رى لف ي

 ؛وي سب ميزات أفاؿ يوفر ت اليؼ
نما لة  مة السيئة  - ما ث ة  رجة ال وان ااض البية حالات اللاولان ليست نتيجة لةسعر وا 
توقعات، فالتغيرات التن تةيب السعر ق  يج  الزبوف لها مبرر فن ال فن  يبة سببتي

 بتحسف الجو ة ل ف ال  مة السيئة وع ـ الوفان بالالتزامات ليس مف السهؿ تبريرها.
، فتوازف رالتغيي حواجزح اللاولان حالة طبيعية حيث تزوؿ بالة توازف السوؽ يةحفن  -

شرائح ج ي ة جعؿ الزبوف الواح  يتوفر عةع أ ثر مف سوؽ الهاتؼ الن اؿ وسهولة  سب 
نما لة يمة الأعةعشريحة وبالتالن ولائ  لـ   ؛يع  لةعلامة وا 

، فكفاةية Myopia Marketingأ بر  طا وقت في  شر ة جازي هن وقوعها فن فخ  -
ست رار استراتجية الا هابالعروض المتميزة ل ف إتباعب ها  اف بسبب س الشر ة لعشرة سنوات
م انتها، فت ةاها فن إطلاؽ   مة الجيؿ الثالث  ةاها  سارة ا ثر  هاف  أفن سوؽ تنافسن 

 مةيوف زبوف. 3مف 

 يات:صالتو 
 ؛المطار يفالمنافسيف  لةحااظ عةع المسافة مع والابت ار روح المبا رة ارورة استعا ة -
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العمؿ عةع إطالة فترة  الشر ةمهمة و  ولان حتمية فلا يوج  زبوف  ائـحالة اللا ا راؾ أف -
 ؛ب انة واستغلالها فن الحةوؿ عةع أعةع الوفرات المالية

لةتنبؤ ببوا ر حالة الطرؽ   ونها أفاؿ يمر بها الزبوفتتبع التجارب السيئة التن ارورة  -
 ؛اللاولان

هو العو ة الع الأةؿ، فالشر ة  سبت قاع ة  بيرة مف الزبائف  الح  مف ظاهرة اللاولان -
 ؛نتها الريا ية يتـ بناس التولياةمف جو ة العروض وبالأسعار المناسبة وبالتالن استعا ة م ا

ب ؿ الا ثار مف بنان ولان قوي يتطةب ربط العروض الم  مة بتةبية حاجة ش ةية  -
 ؛لا  ة   يعاب عةيها أنها وسيةة لشران الولان ما برامج الولان اات الاه اؼ الظرفية 

مع تعزيز الولان يتطةب تجنب العوامؿ الاا طة التن تث ؿ  اهؿ الزبوف بالت اليؼ  -
 .تعزيز العوامؿ ال اعمة التن ترفع مف قيمت 
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